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RESUMEN 
 
 
El tema materia de la presente monografía, exhibe claramente un proceso de 
análisis y propuesta para aumentar la competitividad del departamento de 
Alimentos y Bebidas (A&B) del hotel Movich Pereira, enfocado al servicio prestado 
en cada uno de los ambientes que componen el departamento, siendo estos 
últimos los restaurantes, bar y café disponibles a huéspedes y visitantes. 
 
Los temas identificados como determinantes nacen de una revisión documental 
que tiene como objetivo principal la realización de un status de procesos ya 
documentados y aplicados en el departamento, para de esta manera, plantear los 
faltantes de acuerdo a las actividades diarias que realizan los colaboradores del 
área. Cada uno de los aspectos es estudiado teniendo en cuenta la teoría de 
tiempos y movimientos a través de un modelo planteado para dicho análisis con el 
fin de ser optimizados y garantizar la competitividad de los ambientes. 
 
ABSTRACT 
 
 
The subject matter of this monograph, clearly exhibits a process of analysis and 
proposal to increase the competitiveness of the department of Food and Beverage 
(F & B) Hotel Movich Pereira, focused on the service provided in each of the 
environments that integrate the departments, being the last one's the restaurants, 
bar and coffee available to guests and visitors. 
 
The topics identified as determinants is born from a literature review that has as its 
main objective the realization of a status process already documented and applied 
in the department, so in this way propose the missing parts according to the daily 
activities carried out by the contributors in the area. Each of the aspects is studied 
considering by the theory of time and movement through the proposed model for 
such analysis in order to be optimized and ensure the competitiveness of the each 
environments. 
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INTRODUCCIÓN 
 
 
Tal como lo afirma la  Agencia de Promoción de Inversiones de Risaralda “Pereira 
y Risaralda cuentan con una ubicación geográfica inmejorable, pues está ubicada 
en el corazón del Triángulo de Oro, área que concentra el 76% del Producto 
Interno Bruto (PIB) Nacional y el 56% del total de la población. Está ubicada de 
manera equidistante (200 Km lineales) a los tres principales centros de consumo 
nacional (Bogotá, Medellín y Cali) y al puerto marítimo Colombiano sobre el 
Océano Pacífico; Buenaventura. Adicionalmente, es el centro del Triángulo del 
Café, o Eje Cafetero, eco región que alberga 2,4 millones de habitantes y que 
constituye el área de influencia intermedia tanto en términos de consumo como de 
acceso a talento humano”1 
 
Los datos anteriormente mencionados han dado pie a que el turismo se 
establezca como uno de los principales ejes de desarrollo económico de la ciudad, 
generando así ofertas de alojamiento, gastronómicas y de esparcimiento a las 
personas que diariamente  la visitan; obligando a la oferta a especializar, 
personalizar, mejorar y actualizar sus servicios en aras de una óptima calidad  y 
competitividad en la región. 
 
El hotel Movich Pereira ha sido uno de los hoteles de mayor trayectoria en la 
ciudad, e incluso en la región por ser el más grande en la historia hasta los 
tiempos presentes, sus instalaciones son cómodas y han sido testigo de los 
eventos más importantes que se han desarrollado en la ciudad, albergando de 
manera hospitalaria a las grandes personalidades que la visitan. 
 
El hotel Movich Pereira cuenta con servicios adicionales que complementan la 
oferta de alojamiento y dentro de los cuales se encuentra el departamento de 
Alimentos y Bebidas (A&B) desde sus diferentes ambientes: 
 
- Restaurante Ébano Cocina de Autor: Ambiente exclusivo con la mejor 
cocina de autor internacional fusionada con productos de sabor local. 
 
- Restaurante Arrayanes: El ambiente perfecto para disfrutar de un desayuno 
buffet, a la mesa o un refrigerio en las horas de la tarde. 
 
- Samán Café: El espacio ideal para disfrutar de las mejores opciones de 
café durante su cita de negocios o reunión de amigos. 
 
                                             
1Ubicación Geoestratégica Privilegiada, Agenda de Promoción de Inversión de Risaralda, [En 
línea], [http://www.investpereira.pagegear.co/es/ipaginas/ver/G257/98/ubicacion_geostrategica/], 
Sin fecha. 
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- Bar Iraka: En un ambiente de relajación y sabor local donde encontrara 
cocteleria exclusiva y los mejores shows y música en vivo para disfrutar. 
 
- Room Service: Las mejores opciones de gastronomía en la habitación. 
 
 
Para garantizar una mayor optimización de los servicios anteriormente 
mencionados, se realiza el presente análisis y estudio de tiempos y movimientos 
en el departamento de Alimentos y Bebidas (A&B) con el fin de propender por un 
servicio con excelencia y calidad que concuerde con la filosofía del hotel. De 
acuerdo a lo anterior, se hace indispensable iniciar un proceso de verificación de 
documentación con el fin de generar opciones de mejora para incrementar la 
competitividad de los ambientes, lo anterior, a través de un modelo de análisis 
planteado que ofrecerá las opciones que sean necesarias para la mejora continua. 
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OBJETIVOS 
 
 
OBJETIVO GENERAL 
 
Proponer un modelo de análisis que arroje las estrategias para  mejorar la 
operación del área de alimentos y bebidas del Hotel Movich de Pereira con base 
en el estudio de tiempos y movimientos en sus procesos y procedimientos. 
 
OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
 Identificar los procesos del área de alimentos y bebidas  que se llevan a 
cabo actualmente. 
 
 Analizar teorías y modelos que permitan generar mediciones de tiempos y 
movimientos en la ejecución de procesos para la prestación del servicio. 
 
 Proponer un modelo de análisis de la teoría de Tiempos y Movimientos con 
base en la comparación de los procedimientos existentes y aquellos que 
pudieran ser implementados para garantizar la buena ejecución  de los 
procesos y mejorar la operación en cada ambiente del área de alimentos y 
bebidas del Hotel Movich de Pereira.   
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1. ANÁLISIS DEL SECTOR DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 
 
 
1.1 CRECIMIENTO DEL SECTOR GASTRONÓMICO 
 
 
En referencia a la oferta gastronómica, es posible aseverar que en los últimos 
años este sector ha crecido de forma favorable a nivel nacional teniendo un 
aumento del 22% en la economía, con aperturas de aproximadamente 90.000 
restaurantes en todo el país, según el diario La República el PIB “se ha mantenido 
una tendencia de mayor contribución en los últimos años y del total que aporta el 
sector turismo se considera que la gastronomía aporta aproximadamente 3,6%”2. 
 
Estas estadísticas confirman que el sector está generando grandes cambios 
positivos y esto se ha visto reflejado en la ciudad de Pereira, pues en los últimos 
años se ha dado apertura a nuevas opciones gastronómicas, dentro de esta gran 
variedad se incluye los restaurantes de los principales hoteles de la ciudad 
quienes han creado cambios y diversidad de platos nacionales e internacionales, 
teniendo alternativas para sus huéspedes y la población local. En estas nuevas 
propuestas que se han desarrollado, se encuentran las temporadas 
gastronómicas, donde se resalta los restaurantes del hotel Movich, hotel Sonesta y 
el Mesón español, quienes fomentan platos típicos de diferentes lugares o países, 
esto ha ocasionado alzas en las ventas del área de alimentos y bebidas; y no solo 
se ha visto crecimiento en restaurantes, en bares o café bares del centro de la 
ciudad, y la zona rosa de la misma, los cuales han creado variedad en diferentes 
temáticas y nuevas especialidades.  
 
El crecimiento observado se ve reflejado en el aumento de publicidad por parte de 
los establecimientos, mejoras en la prestación de servicios, y en la calidad de sus 
productos como también, en certificaciones referentes a las Normas Técnicas 
Sectoriales (NTS) USNA enfocadas a los establecimientos gastronómicos, al igual 
que las NTS de sostenibilidad. El crecimiento ha sido tal que están dentro de los 
principales sectores con más rentabilidad para el municipio, esto lo afirma el 
periódico La Tarde donde indica que “gran parte del peso económico del municipio 
está en manos del sector servicios, el cual ha experimentado un destacado 
crecimiento gracias a la rápida expansión de empresas privadas  y públicas 
                                             
2 El sector gastronómico creció 22% en el último año con 90.000 restaurantes, La Republica, [En 
línea][http://www.larepublica.co/el-sector-gastron%C3%B3mico-creci%C3%B3-22-en-el-
%C3%BAltimo-a%C3%B1o-con-90000-restaurantes_266206], 2015.  
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enfocadas a la salud, el entretenimiento, la tecnología, hotelería, gastronomía o el 
ocio de las personas”3.  
Las afirmaciones que presentan los analistas económicos del departamento 
demuestran la necesidad de una oferta de servicios de calidad que permitan la 
competitividad del sector gastronómico del área de A&B del hotel Movich Pereira 
al igual de la ciudad como destino turístico. 
 
 
1.2  ÁREA DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DEL HOTEL MOVICH PEREIRA 
 
 
El presente documento tiene como nombre “modelo de análisis y aplicación de la 
teoría de tiempos y movimientos para el área del servicio de alimentos y bebidas 
del Hotel Movich Pereira” y busca presentar opciones de mejora para este 
departamento en específico, a través de un estudio de tiempos y movimientos 
basado principalmente en los procesos y procedimientos que se encuentran 
planteados y sugerencias de documentación con el fin de optimizar y organizar las 
actividades del área, considerando su relevancia en el hotel.  
 
Por otro lado, y con el objetivo único de garantizar los resultados se realiza una 
labor de análisis endógeno en el área con un comparativo entre realidad y 
documentación ya establecida a nivel corporativo, teniendo en cuenta que el hotel 
pertenece a una cadena hotelera con 8 hoteles a nivel nacional.  
 
Para cada una de las áreas que conforman los hoteles se ha realizado una 
codificación con las letras iniciales que hace referencia a la misma: 
 
Recepción: RE 
Gestión Humana: GE 
Ama de Llaves: AL 
Alimentos y Bebidas: AB 
 
Además, se clasifican los documentos de acuerdo a su naturaleza, de la siguiente 
manera: 
 
Política: PO 
Manual: MA 
Protocolo: PR 
Instructivo: IN 
Formato: FO 
                                             
3 Sector terciario motor de la economía Pereirana, La Tarde, [En línea] 
[http://www.latarde.com/historico/37903-sector-terciario-motor-de-la-economia-
pereirana#sthash.HHUvoxNL.dpuf], 2015. 
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Por último, los documentos son codificados de acuerdo a las versiones, es decir: 
 
002-01: Se refiere a la segunda modificación del documento en versión número 1. 
 
Es de esta manera que la cadena de hoteles Movich ejecuta la codificación de 
cada uno de los documentos que hacen parte de los procesos estandarizados 
para los 8 hoteles a nivel nacional. Los documentos adscritos al departamento que 
hacen referencia al servicio y que se identifican durante la verificación, son los 
presentados a continuación de los cuales se realiza una síntesis documental con 
su respectiva codificación así: 
 
 
1.2.1 PTAB-002-02 Protocolo de servicio en salas vip- 20/10/2014.  El protocolo 
define de manera secuencial los pasos que debe llevar a cabo el personal del 
servicio de A&B con el fin de garantizar satisfacción de los huéspedes que 
disfrutan del desayuno en la sala VIP de los hoteles de la cadena.4 
 
El hotel Movich Pereira no cuenta con un espacio establecido como vip, sin 
embargo, en ocasiones específicas y con grupos de huéspedes especiales se 
habilitan espacios en los cuales se debe prestar el servicio de acuerdo al presente 
protocolo. Además, el protocolo también aplica para los desayunos de trabajo 
realizados en los ambientes, considerando que estos son a la mesa. 
 
Figure 1. Protocolo de servicio en salas vip 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Creación propia con insumos del Protocolo para el servicio de en salas 
vip. 
 
 
                                             
4 Protocolo de servicio en salas vip, Movich on line, en línea { 
https://movichonline.com/secure/procedimientos/manual/digitalizados/alimentos-bebidas/3/ptab-
001-01-protocolo-servicios-en-salas-vip/} 
Saludar al 
huésped o 
cliente 
Presentar el 
menu, o 
buffet 
Tamar la 
orden 
Marchar el 
servicio 
Servir a la 
Mesa 
Finalizar el 
servicio 
Firmar la 
cuenta 
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1.2.2 PTAB-002-01 Protocolo de servicio en restaurantes-detalles o 
momentos de verdad - 20/10/2015. El presente protocolo aborda los tiempos y 
momentos del servicio en los restaurantes y ambientes, siendo bastante 
congruente con la propuesta de la presente monografía en el estudio de tiempos y 
movimientos que garanticen la calidad del servicio.  
 
Muestra de manera general los procesos que deben generarse en el antes del 
servicio como la preparación del equipo de trabajo y alistamiento del área con el 
protocolo asignado, continuando con el inicio del servicio, presentación del 
personal y el menú y seguidamente tomar la orden. Luego el proceso de solicitud 
al proveedor interno (cocina), servicio a la mesa y pasar la cuenta.5 
 
Figure 2. Protocolo de servicio en restaurantes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Creación propia con insumos del Protocolo de servicio en restaurantes. 
 
1.2.3 PTAB-003-01 Protocolo para el servicio de Room Service- 21/12/2015.   
El protocolo aclara la secuencia que debe llevar a cabo el personal del servicio 
asignado al área de Room Service, desde la recepción de las llamadas hasta 
                                             
5 Protocolo de servicio en restaurantes, detalles o mementos de verdad, Movich on line, en línea { 
https://movichonline.com/secure/procedimientos/manual/digitalizados/alimentos-bebidas/4/PTAB-
002-01-Protocolo-de-Servicio-Restaurantes/}  
Preparar 
Equipo de 
trabajo 
Saludar y 
dar la 
bienvenida.  
Preguntar si 
alguien más 
lo acompaña 
Satisfacer las 
necesidades de 
los clientes 
Presentarse 
a sí mismo 
Presentar el 
menu\las 
especialidades 
Tomar el 
pedido 
Marchar el 
pedido 
Solicitar la 
cuenta y 
revisarla 
Finalizar el 
servicio y 
despedir al 
huésped\cliente 
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entregar el servicio en la habitación. El documento da a conocer algunos tiempos 
que deben cumplirse antes, durante y después del servicio.6 
 
Figure 3. Flujograma del proceso de Room Service. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Creación propia con insumos del Protocolo para el servicio de Room 
Service. 
 
1.2.4 PTRE 002-02 Protocolo de comunicación con el cliente- 10/07/2013.  
Como parte de la documentación que se presenta de manera generalizada para 
todos los departamentos del hotel, se encuentra el protocolo de comunicación con 
el cliente en todos los casos y situaciones donde sea necesario entablar una 
conversación o un encuentro presencial.7 De acuerdo a su codificación, el 
presente protocolo pertenece al área de Recepción, sin embargo, debe ser de 
estricto cumplimiento por parte del personal asignado a todas las áreas del hotel. 
 
Figure 4. Protocolo de comunicación con el cliente 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Creación propia con insumos del Protocolo de comunicación con el 
cliente. 
                                             
6 Protocolo para el servicio de Room Service, Movich on line, en línea { 
https://movichonline.com/secure/procedimientos/manual/digitalizados/alimentos-bebidas/5/PTAB-
003-01-Protocolo-para-el-Servicio-Room-service/#/4/zoomed}  
7 Protocolo de comunicación con el cliente, Movich on line, en línea, { 
https://movichonline.com/secure/procedimientos/manual/digitalizados/recepcion/21/ptre-002-02-
protocolo-de-comunicacion-con-el-cliente/}  
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Ubicar el 
servicio en la 
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1.2.5 FOAB-001-01 Parámetros montaje de mesa-servicio de desayuno a la 
mesa -20/10/2015.  Da a conocer gráficamente el modelo de protocolo de montaje 
para desayunos a la mesa. Permite evitar errores en el proceso. 
 
Figure 5. Montaje de servicio de desayuno a la mesa. 
 
 
Fuente: Formato de parametros de montaje de mesa-servicio de desayuno a la 
mesa. 
1.2.6 FOAB-002-01 Parámetros para montaje de mesa desayuno -servicio tipo 
buffet -20/10/2015.  De igual manera presenta el protocolo de montaje para 
desayunos, en esta ocasión con servicio buffet. 
 
Figure 6. Montaje de servicio de desayuno tipo buffet. 
 
Fuente: Formato de parametros de montaje de mesa desayuno-servicio tipo 
buffet. 
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2. TEORÍA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS 
 
 
2.1 CONCEPTUALIZACIÓN DE LA TEORÍA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS 
 
 
El estudio de los movimientos ha estado fundamentado a través de la historia en 
aprovechar al máximo la capacidad que tienen las personas con el mínimo de 
fatiga producida. De acuerdo a lo anterior, es posible enunciar algunos ítems 
claves que garantizan el estudio de movimientos:8 
 
 Utilizar el cuerpo humano acorde a la clase de trabajo, minimizando los 
movimientos por lo cual es preciso reubicar los elementos de trabajo. 
 Determinar el tipo y secuencia de los movimientos del cuerpo. 
 Distribución del lugar de trabajo. 
 
Es coherente que un estudio de movimientos y métodos este acompañado de un 
análisis de tiempos ya que es de esta manera que se hace posible el cálculo del 
costo referente a las ventajas derivadas del cambio aportado. El estudio de 
tiempos permite:9 
 
 Monitorear el desempeño de las personas. 
 Cumplir los compromisos con los clientes. 
 Disminuir los costos para ser competitivos y sostenibles. 
 
Es entonces, relevante como el autor del artículo -Ingeniería de Métodos, 
Movimientos y Tiempos- resalta la posibilidad de generar cambios en los procesos 
aunque estos no sean cuantificables y siempre y cuando durante el análisis y 
observación se halla que la modificación facilita la realización de aquella actividad 
que es indispensable. Los cambios y ajustes realizados las pueden convertir en 
actividades mas “fáciles, menos fatigantes, más rápidas, más precisas.”10 
 
 
2.1.1 Contexto Histórico  
 
Fue a través de Frederick Taylor que fue realizada la mayor contribución referente 
a la organización de trabajo, quien a través de la observación y la experimentación 
de los procesos laborales, logra obtener el control del trabajo lo cual se había 
                                             
8 PALACIOS, Luis Carlos. Ingeniería de Métodos, Movimientos y Tiempos. ¿En qué consiste el 
estudio de movimientos? Pág. 4. 
9 Ibid. p. 4. 
10 Ibid. p. 4 
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convertido en un problema a principios del siglo XX. 11 Lo anterior, podría definirse 
tal como lo enuncia Barba en su texto como “La aceleración de la cadencia de 
ciclos de movimientos en los puestos de trabajo y la disminución del tiempo 
muerto de la jornada de trabajo mediante principios generales de organización del 
trabajo, disminución de autonomía de los trabajadores”12 
 
Luego de las investigaciones y el seguimiento realizado, Taylor enuncia 4 
principios que concluyen la labor:13 
 
 Desarrollar una ciencia para cada elemento de trabajo de una persona, 
reemplazando, por lo tanto, los métodos empíricos anteriores. 
 Seleccionar el mejor trabajador para cada tarea y capacitarlo en el método 
prescrito. 
 Fomentar el espíritu de cooperación entre la gerencia y el sindicato. 
 Dividir el trabajo en partes casi iguales entre gerencia y trabajadores, de 
modo que cada quien haga lo que sabe hacer mejor. 
 
 
Pasado un tiempo, los esposos Gilberth (Frank y Lillian) conocidos como los 
padres de los estudios de movimientos y basados en las investigaciones de Taylor 
realizan procesos de análisis alrededor de los movimientos, su objetivo estaba 
fundamentado en hallar un mejor método y desarrollar nuevas técnicas de estudio 
del trabajo. Frank inicio su carrera como albañil cuando bajo observación vio la 
necesidad de nuevas técnicas de movimientos y Lillian, psicóloga también quien 
apoyó las investigaciones, y posiblemente quien impidió que su esposo 
deshumanizara el trabajo, debido a su inclinación por la gente, se convirtieron en 
un equipo poderoso. 14  
 
Uno de los resultados de dicha labor de los esposos Gilberth fue la identificación 
de los movimientos que pueden ser ejecutados con las manos y que fueron 
diagramados y más adelante nombrados como therblig como su apellido al revés y 
muestran los 17 movimientos principales de las manos y que se encuentran 
identificados para optimizar las labores.15 
 
2.1.1.1 Movimiento de relaciones Humanas.  El profesor Eton Mayo como padre 
del movimiento de relaciones humanas fue quien a través de estudios de 
                                             
11 BARBA, Antonio. Frederick Winslow Taylor y La administración científica: Contexto, realidad y 
mitos. La organización científica del trabajo (1911-1960). Pág. 20. 
12 Ibid. p. 26 
13 MEYERS, Fred. Estudios de Tiempos y Movimientos. Para la manufactura Ágil, Segunda 
Edición. Pág. 9 
14 Ibid. p. 12 
15 Ibid. p. 13 
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productividad logró demostrar las necesidades que tienen los colaboradores y 
cuáles eran los factores que influían en la realización de sus labores.16 
 
Algunos de los estudios realizados son:  
 
 Estudios de iluminación: Referente al área de trabajo. 
 Estudio de ensamble de relevadores: Fomentar una actitud positiva en los 
trabajadores con beneficios también para ellos. 
 Programa de entrevistas: Interés de la empresa de conocer qué quieren de 
su trabajo. 
 Sala de observación: “Mejore la actitud de los empleados y mejorara su 
productividad” 
 
 
2.2 APLICACIÓN DE LA TEORÍA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS EN EL ÁREA 
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS 
 
 
La presente monografía basada en los aspectos referentes al servicio prestado en 
el área de alimentos y bebidas, pretende proponer la aplicación de la teoría de 
tiempos y movimientos planteada en los ítems anteriores para lo cual se presenta 
un análisis referente al servicio y los procesos que este acarrea. 
 
Tal como lo menciona Ana Maldonado en su tesis de estudios organizacionales” El 
servicio es, en esencia, el deseo y convicción de ayudar a otra persona en la 
solución de un problema o en la satisfacción de una necesidad”17 De acuerdo a lo 
anterior, es posible identificar las diferencias que existen entre la producción de un 
producto y la prestación de un servicio, donde se encuentran integradas las 
actitudes y relaciones psicológicas del cliente con el agente que presta el servicio. 
Del mismo modo, la medición de la calidad es totalmente diferente a la calidad de 
productos ya que en este último, basta con garantizar la estandarización, diseño y 
demás características, y al contrario, un servicio depende de la identificación de 
idiosincrasia de cada cliente ya que son ellos quienes determinan si el servicio 
recibido fue de calidad o no, lo cual amplia la complejidad de cada proceso.18 
 
La Hotelería como parte fundamental en la prestación de servicios turísticos, se ve 
altamente involucrada en los temas que se mencionan en el presente artículo, 
específicamente por ser una de las actividades fundamentadas en la producción y 
venta de servicios especialmente de alto nivel que deben garantizar procesos de 
                                             
16 Ibid. P. 13 
 
17 MALDONADO, Ana. Implicaciones socio-funcionales de la gestión de la calidad en la hotelería a 
nivel de los grupos de trabajo. Universidad autónoma metropolitana, Mazatlán. 2017. Pág. 58. 
18 Ibid. p. 62 
 23 
 
calidad en los mismos, para satisfacer las necesidades de los viajeros. En dichos 
establecimientos hoteleros se puede observar de manera clara los procesos de 
cambios que han sido generados durante el transcurrir del tiempo como respuesta 
a una preocupación y búsqueda de la eficiencia y control del trabajo.  
 
En este momento, los planteamientos realizados por Taylor, sobrepasan las 
barreras de las fábricas y se convierten en aplicaciones claves para las industrias 
y empresas de servicios, incrementando la eficiencia en las tareas de producción 
con la introducción de la eliminación de movimientos inútiles y tiempos muertos en 
los procesos.19 De acuerdo a lo anterior, es posible confirmar la pertinencia que 
tiene el estudio de tiempos y movimientos en la hotelería y siendo aún más 
asertivos, en los departamentos de alimentos y bebidas con el fin último, de 
optimizar sus procesos y así garantizar la calidad en el servicio. 
 
El cliente del siglo XXI es y será cada vez más exigente y más determinante en 
sus necesidades y preferencias. Ya no es suficiente que el hotel cuente con un 
salón-comedor con un menú establecido “más o menos internacional”, el objetivo 
es definir los conceptos de comidas de acuerdo a los clientes que se desea recibir 
en los ambientes,20 lo cual en la mayoría de los casos concuerda con el target del 
hotel. Esto, se encuentra estrechamente relacionado con las motivaciones que hoy 
en día invitan a los clientes a visitar un establecimiento de alimentos y bebidas, lo 
cual sobrepasa el hecho de satisfacer una necesidad básica de subsistencia y se 
convierte en reuniones de negocios, actos sociales, entre otros.21 
 
Las exigencias de un turista cada vez más especializado, da paso a la búsqueda 
de un servicio a su vez con mayor calidad, por lo cual se hace necesaria la 
generación de mediciones, monitoreo y seguimientos a los procesos establecidos 
para el cumplimiento de las labores del área que son llevadas a cabo por el 
personal del servicio ya que no es posible concebir un ambiente de alimentos y 
bebidas que no genere una perfecta interpretación y sincronización en todo la 
plantilla establecida para ofrecer un producto y servicio de calidad y proporcionar 
la satisfacción al cliente.22 Es decir, es posible que desde el área de cocina los 
procesos estén bajo control respecto a tiempos y movimientos, pero ¿qué sucede 
con el servicio? Si este no responde a dichos procesos, la cadena es rota y el 
resultado será un cliente insatisfecho por un servicio de baja calidad.  
 
La aplicación de la teoría de tiempos y movimientos abona al servicio en el área 
de alimentos y bebidas una garantía de brindar satisfacción a los clientes ya que 
son estos colaboradores quienes, engrandecen lo que se ofrece al cliente. El 
                                             
19 Ibid. p. 91 
20 GALLEGO, Jesús Felipe. Gestión de alimentos y Bebidas para Hoteles, Bares y Restaurantes. 
2008. Pág. 37.  
21 Ibid. p. 38 
22 Ibid. p. 47 
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mesero, no solo transporta platos, sino que ofrece atención, amabilidad cortesía e 
imagen. El servicio ofrece un valor añadido que configura el éxito de la labor de los 
ambientes del departamento. 23 Lo anterior, se convierte en triunfo constante 
cuando los procesos están bien estructurados con actividades estandarizadas que  
permiten que el cliente reconozca la experiencia en la ejecución de la misma, sin 
olvidar reconocer sus preferencias para incluirlas en el servicio. 
 
 
2.3 APLICACIÓN DE LA TEORÍA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS EN EL ÁREA 
DE ALIMENTOS Y BEBIDAS DEL HOTEL MOVICH PEREIRA.  
 
 
Las actividades generales realizadas en cada uno de los ambientes de alimentos y 
bebidas del Hotel Movich Pereira para garantizar el efectivo funcionamiento de 
todos los servicios sin hacer diferencia de ambiente, son: 
 
 Mise en place: Organizar y ordenar los ingredientes (o implementos 
necesarios para el servicio). 
 Montaje: Montar el salón con todos los utensilios para prestar el servicio a la 
mesa, buffet o muebles del ambiente. 
 Limpieza y Orden: Garantizar el perfecto estado del área. 
 
Las actividades mencionadas en el recuento anterior, son aquellas que se 
encuentran en los intervalos de tiempo antes y después de prestar el servicio y por 
ende, aquellas en las que se puede concentrar el “tiempo muerto” y tiempo de ocio 
para los colaboradores sino se establecen las labores específicas para cada uno 
de ellos con sus tiempos y movimientos. 
 
Además, durante la prestación del servicio, las personas encargadas en cada uno 
de los ambientes deberán acordar con cada mesero el rol a prestar este día en el 
ambiente. El rol, acarrea consigo las tareas y actividades para satisfacer las 
necesidades de los clientes que serán atendidos. Sin embargo, son estas 
actividades que se considera también les debe ser aplicado un análisis de tiempos 
y movimientos, teniendo en cuenta que durante el entrenamiento inicial de cada 
colaborador se da a conocer “lo que debe hacer” sin anexos de estandarización y 
especificaciones concretas de tiempo, ya que se considera que por ser un servicio, 
depende de las características del cliente, lo cual tiene certeza según la 
información suministrada en el titulo anterior, sin embargo, la aplicación del 
presente estudio estaría estipulando un ahorro de tiempo y garantía en la calidad. 
 
 
                                             
23 Ibid. p. 69 
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2.3.1 Movimiento de relaciones Humanas en el área de alimentos y bebidas 
del Hotel Movich Pereira.  Uno de los aspectos con mayor influencia en el tema 
del servicio cuando se argumenta acerca del control de movimientos en las 
organizaciones.  
 
Con base en el caso de estudio, se propone: Debe ser realizado un esfuerzo 
adicional en algunos de los ambientes que permita a sus colaboradores: 
 
 Contar con un área de servicio apropiada: Algunos ambientes, como el 
restaurante Ébano cocina de Autor, no proporcionan un área de mise en 
place, orden y almacenamiento de los insumos del servicio. 
 Procesos de incentivos y observación de especialización de labores en 
empleados para que hagan lo que les gusta. 
 Proporcionar mayor énfasis en la actitud positiva. 
 
El cumplimiento de los parámetros anteriores aseguran una mejor actitud por parte 
de los empleados, lo cual traerá consigo un mejor servicio y este, mayor 
productividad. 
 
Para el estudio de tiempos y movimientos en el área de alimentos y bebidas del 
Hotel Movich Pereira se propone de manera indiscutible que sea realizado en 
transversalidad con un proceso de relaciones humanas, teniendo en cuenta que 
como ya ha sido mencionado en este documento, el servicio lleva implícito los 
sentimientos, el carácter y muchos aspectos de la humanidad de quien lo lleva a 
cabo para entender y transmitir al cliente. 
 
 
2.3.2 Estudio de Tiempos.  En los servicios de alimentos y bebidas que se 
prestan en los ambientes del Hotel Movich Pereira, el tiempo se convierte en factor 
indispensable al momento del cliente indicar si recibió un servicio de calidad. La 
espera exagerada para la respuesta a una solicitud puede convertirse en la 
pérdida de un cliente asiduo del hotel o del ambiente.  
 
Para todos los ambientes en general, se propone realizar un estudio de tiempos 
generados en la prestación de todos los servicios básicos como: 
 
 Presentación del menú. 
 Preparación de bebidas. 
 Entrega de platillos una vez se reciben de cocina. 
 Proceso de retiro de loza sucia. 
 Entre otros. 
 
Todos los anteriores, condicionados a la idiosincrasia del cliente pero girando 
alrededor de un estándar que genera y suministra calidad. 
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2.3.3 Estudio de Movimientos.  Los movimientos que realiza el personal del área 
de alimentos y bebidas por no estar ligado a un producto tangible, se convierte en 
condicional cuando se están desarrollando actividades puras de la atención al 
cliente. Sin embargo, durante la ejecución de actividades propias del antes y el 
después del servicio si se hace necesario un estudio de movimientos que 
establezca: 
 
 Lugares de realización de actividades: Algunas labores no tienen un 
espacio establecido y esto da lugar que el colaborador determine dicha 
organización, siendo permisivos a tiempos muertos y movimientos 
innecesarios. 
 Implementos, artículos y utensilios necesarios: Los ambientes deben ser 
revisados y observados para obtener de manera clara cuales serían 
aquellos artículos necesarios para evitar movimientos innecesarios de los 
colaboradores en áreas fuera del ambientes solo para cumplir una labor 
especifica. 
 
 
A manera de síntesis, es posible ratificar que se hace indispensable la realización 
del estudio de tiempos y movimientos con el fin último de establecer las 
necesidades principales y dar paso a procesos de mayor calidad y eficientes que 
garanticen la satisfacción a huéspedes y visitantes y mayor productividad y 
competitividad en los ambientes. 
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3. ANÁLISIS DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DESDE LA PERSPECTIVA 
DE LA TEORÍA DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS 
 
 
3.1 MODELO PARA EL ANÁLISIS DE TIEMPOS Y MOVIMIENTOS EN LOS 
PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LOS AMBIENTES DEL ÁREA DE 
ALIMENTOS Y BEBIDAS DEL HOTEL MOVICH PEREIRA 
 
 
Siendo la teoría de tiempos y movimientos una herramienta importante para el 
manejo de los procesos internos de una organización con el fin de obtener 
resultados con valor agregado. Para el Hotel Movich Pereira y su departamento de 
alimentos y bebidas se plantea el análisis que puede ser implementado en las 
actividades concernientes a los procesos que implica el área. 
 
La metodología utilizada para la realización del análisis se encuentra 
fundamentada en la observación y medición de algunos tiempos y movimientos 
específicos para la ejecución de procesos.  
Para el presente documento, se relaciona a continuación uno de los procesos con 
el análisis de tiempos y movimientos realizado y los errores observados con el fin 
de tomar las medidas necesarias para garantizar su eficiencia. Una vez realizada 
la prueba piloto con este proceso inicial deberán ser generadas las 
retroalimentaciones necesarias para el análisis de todos los procesos del 
departamento en lo que respecta al servicio. 
 
3.1.1 Prueba Piloto de Observación: Tiempos y Movimientos para el proceso 
de Room Service.  A continuación se presenta el flujograma del proceso que 
debe ser llevado a cabo en el servicio de alimentos y bebidas a la habitación. 
 
(Ver Figura 3. Flujograma del proceso de Room Service). 
 
Sin embargo, durante el ejercicio de observación, se denotan algunos tiempos y 
movimientos que entorpecen el flujo del proceso y retrasan su cumplimiento, lo 
cual desmejora la calidad del servicio según la percepción de los huéspedes. 
 
3.1.1.1 Estudio de Tiempos en el proceso de Room Service.  A continuación se 
presentan los tiempos mal administrados que actualmente se generan en el 
proceso: 
 
 Recepción de llamadas:  
 De acuerdo al procedimiento documentado actualmente, el teléfono 
debe arrojar máximo 2 timbrazos para que el colaborador conteste la 
llamada.  
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Error Observado: El colaborador de caja abandona su puesto y 
requiere mayor tiempo para contestar la llamada (más de 3 
timbrazos). 
 
 Tomar el pedido: 
 El colaborador debe sugerir las opciones de la carta al huésped. 
Error Observado: El colaborador no conoce la carta de memoria y 
requiere mayor tiempo para sugerir una opción que satisfaga al 
huésped. 
 
 Marchar el pedido a la cocina: 
 El colaborador ingresa el pedido en el sistema y envía comanda 
electrónica a la cocina de la cual sale el pedido. 
Error Observado: El colaborador envía la comanda y también se 
desplaza hasta la cocina a marchar el pedido verbalmente. Por 
tradición, hasta que este paso no sea realizado, la cocina hace caso 
omiso a la comanda electrónica. (Abandonando su puesto de 
trabajo) 
 
 Transportar el servicio a la habitación: 
 El colaborador debe transportarse en el ascensor de servicio. 
Error Observado: El ascensor es solicitado al momento de tener 
todo el carro montado con los alimentos y utensilios necesarios y 
debe esperar hasta que este esté disponible ya que es usado por 
todo el personal del hotel y para el ingreso de materiales al centro de 
eventos del hotel. Este es uno de los procesos que agota en gran 
medida el tiempo de promesa dado al cliente. 
 
Los aspectos citados anteriormente, son los más relevantes en cuanto a errores 
de mala administración del tiempo durante la prestación de este servicio. 
3.1.1.2 Estudio de Movimientos en el proceso de Room Service.  A 
continuación, se presentan inconsistencias en los movimientos innecesarios que 
realiza el personal de Room Service durante el ejercicio de sus labores. 
 
 Recepción de llamadas:  
 El colaborador encargado de la caja debe permanecer en su lugar de 
trabajo para garantizar la recepción de solicitudes telefónicas. 
Error Observado: El colaborador de caja abandona su puesto para 
realizar labores de mise en place fuera del perímetro en el que 
puede escuchar el teléfono. 
 
 Marchar el pedido a la cocina: 
 El colaborador ingresa el pedido en el sistema y envía comanda 
electrónica a la cocina de la cual sale el pedido. 
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Error Observado: El colaborador envía la comanda y también se 
desplaza hasta la cocina a marchar el pedido verbalmente. Por 
tradición, hasta que este paso no sea realizado, la cocina hace caso 
omiso a la comanda electrónica. (Abandonando su puesto de 
trabajo) 
 
Los anteriores, son los procesos que cuentan con grandes errores en movimientos 
que impiden la eficiencia y eficacia en el desarrollo de la actividad. 
 
 
Figure 7.Protocolo de servicio en Room Service con errores observados en 
Tiempos y Movimientos. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Creación propia con insumos del Protocolo del servicio de Room Service. 
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3.1.2 Recomendaciones para controlar y administrar la eficiencia de los 
tiempos y movimientos en el servicio de Room Service del departamento de 
alimentos y bebidas del Hotel Movich Pereira.  La siguiente fase, permite 
generar nuevas alternativas de la correcta administración de los tiempos y 
movimientos para los procesos analizados. A continuación se presenta una 
propuesta para la prueba piloto. 
 
3.1.2.1 Propuestas para el control de tiempos y movimientos del servicio de 
Room Service.  Con base en el flujograma del proceso, se propone: 
 
 Recepción de llamadas:  
 Error Observado: El colaborador de caja abandona su puesto y 
requiere mayor tiempo para contestar la llamada (más de 3 
timbrazos). 
Propuestas:  
Contestar el teléfono en máximo 2 timbrazos debe ser una labor de 
estricto cumplimiento. 
Las actividades realizadas por el colaborador de caja no deben estar 
fuera del perímetro de 5mts² de la caja. 
Entendiendo al colaborador: Que el área cuente con una diadema 
que permita al colaborador estar más atento a las llamadas mientras 
realiza otras actividades de su cargo. 
Establecer y dotar un área de mise en place adecuada para el área 
de Room Service. 
 
 Tomar el pedido: 
 Error Observado: El colaborador no conoce la carta de memoria y 
requiere mayor tiempo para sugerir una opción que satisfaga al 
huésped. 
Propuesta: Todos los colaboradores que ejerzan la labor de 
recepción de llamadas en Room Service deben conocer y saber de 
memoria la carta de este ambiente. Se deben generar evaluaciones 
periódicas (cada 3 meses). 
Entendiendo al colaborador: Generar cursos cortos de 
capacitación en compañía del chef donde el colaborador se sienta 
importante y comprenda y conozca la carta de manera mas fácil. 
 
 Marchar el pedido a la cocina: 
 Error Observado: El colaborador envía la comanda y también se 
desplaza hasta la cocina a marchar el pedido verbalmente. Por 
tradición, hasta que este paso no sea realizado, la cocina hace caso 
omiso a la comanda electrónica. (Abandonando su puesto de 
trabajo) 
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Propuesta: El colaborador solo debe marchar el pedido a través de 
la comanda electrónica. 
Entendiendo al colaborador: Trabajar en equipo con el personal de 
cocina para que los pedidos sean realizados con la comanda. 
Realizar actividades de trabajo en equipo con el personal de cocina y 
servicio que garanticen un mejor ambiente laboral. 
 
 Transportar el servicio a la habitación: 
 Error Observado: El ascensor es solicitado al momento de tener todo 
el carro montado con los alimentos y utensilios necesarios y debe 
esperar has que este esté disponible ya que es usado por todo el 
personal del hotel y para el ingreso de materiales al centro de 
eventos del hotel. Este es uno de los procesos que agota en gran 
medida el tiempo de promesa dado al cliente. 
Propuesta: El ascensor deberá ser solicitado por lo menos con 5 
minutos antes de la recepción del último ingrediente del pedido. 
Entendiendo al colaborador: Debido a que el error se debe a 
inconvenientes de infraestructura de las instalaciones, se propone 
generar procesos de capacitaciones y reuniones cortas de actitud 
positiva y tips para evitar el estrés laboral y aumentar el amor por lo 
que se hace. Estas capacitaciones siempre serán necesarias. 
 
 
3.1.1.2.1 Entendiendo al Colaborador.  Como fue planteado en la prueba piloto, 
transversalmente a las alternativas para dar solución a los errores observados, se 
propone un ítem llamado “Entendiendo al Colaborador” que busca desde este 
Modelo de Análisis garantizar un proceso de estudio que no deshumanice el 
trabajo que llevan a cabo cada uno de los colaboradores del área de alimentos y 
bebidas del hotel Movich Pereira, sino, antes bien sean resaltadas sus 
potencialidades y reforzados los aspectos que podrían aumentar su competitividad 
respecto al servicio prestado. 
 
Lo anterior, siendo un modelo para el análisis de estudio de tiempos y 
movimientos que se realiza con la gente y para ellos y lo cual certifica un proceso 
exitoso para el hotel y un mejor ambiente laboral para el área.  
 
3.1.3 Implementación de ajustes y modificaciones de tiempos y movimientos 
en los procesos.  Seguidamente de la identificación de los errores y las 
propuestas de alternativas hacia la eficiencia de tiempos y movimientos en la 
administración del trabajo, deberá ser realizada la prueba en tiempo real y 
plasmados los resultados en la documentación necesaria para proceder con la 
verificación de la Gerencia de Servicios del Hotel y validar la aprobación y 
generación de modificaciones y ajustes al proceso.  
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A continuación, el documento debe ser enviado al área de procesos en el 
corporativo de la Cadena Movich para próxima revisión y aprobación. 
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CONCLUSIÓNES  
 
 
Al desarrollar el presente trabajo, fue posible ampliar el campo de visión sobre los 
diferentes aspectos que pudieran estar entorpeciendo la competitividad del 
departamento de alimentos y bebidas del Hotel Movich Pereira. Luego de una 
revisión y aplicación de la teoría de tiempos y movimientos en el ámbito intangible 
como lo es el servicio. A continuación, se exponen un conjunto de conclusiones 
que constituyen los resultados de la monografía.  
 
1. El sector gastronómico como fuerte del turismo en Colombia y 
Pereira: La fortaleza con la que cuenta el sector gastronómico en la 
actualidad exige que sea analizado con mayor detenimiento para garantizar 
un servicio de calidad. 
 
2. Los procesos documentados para el departamento son escasos: El 
área del servicio de alimentos y bebidas del Hotel Movich Pereira genera y 
desarrolla a diario un sinnúmero de actividades compuestas por tiempos y 
movimientos, los cuales por falta de estandarización y documentación 
carecen de control y están siendo administrados y determinados por el 
personal mismo, generando ineficiencia, tiempos muertos y por ende, falta 
de competitividad. 
 
3. La teoría de Tiempos y Movimientos con aplicabilidad en el sector de 
servicios: La presente teoría desde sus inicios siempre propuesta para 
generar cambios en el sector de los productos y hoy, trasciende dichas 
barreras para convertirse en un modelo generador de competitividad en la 
industria de los servicios y cuanto más en la hotelería y gastronomía que 
están constituidas por este. 
 
4. Aplicación de un modelo de análisis: Debido a la complejidad de los 
procesos relacionados con el servicio, el modelo de análisis propuesto 
garantiza que no se dejen de lado actividades que lo componen. Es de esta 
manera, que logra concluirse que los tiempos y movimientos del 
departamento de alimentos y bebidas del Hotel Movich tienen bastantes 
oportunidades de mejora que deben ser revisadas a la mayor brevedad 
para aumentar su competitividad. 
 
Luego de la contextualización realizada en el marco de los temas 
concernientes al análisis propuesto para la aplicación, se indica que el 
modelo de análisis puede convertirse en una herramienta de gran utilidad 
para aumentar la calidad de los servicios que actualmente se prestan en el 
departamento de alimentos y bebidas, en caso de ser llevada a su 
ejecución. 
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RECOMENDACIÓNES 
 
 
Para obtener resultados favorables del modelo de análisis propuesto en la 
presente monografía, se realizan las siguientes recomendaciones: 
 
 Se debe dar atención prioritaria a la estandarización y documentación de 
procesos del área de alimentos y bebidas en el hotel Movich Pereira para 
evitar el control de las mismas por parte de los colaboradores y garantizar 
la calidad ante el cliente. 
 
 El análisis de tiempos y movimientos debe realizarse uno por uno a todos 
los procesos del área para identificar los aspectos que disminuyen la 
eficiencia y establecer las estrategias de mejoramiento inmediatas. 
 
 Dada la importancia del área en el hotel, se hace necesario que se lleve a 
cabo la aplicación de la teoría planteada para aumentar la satisfacción de 
los huéspedes con los servicios del hotel. 
 
 El proceso de análisis debería poder realizarse bajo el marco de las 
relaciones humanas con los colaboradores para crear en conjunto una 
conciencia de competitividad para beneficio de todos y no deshumanizar el 
trabajo. 
 
 Se recomienda continuar la presente investigación con la inclusión de más 
metodologías de aplicación en el área de servicio. 
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